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PENGARUH PROGRAM CUSTOMER RELATIONSHIP 
MANAGEMENT (CRM) KOIN SHOPEE TERHADAP 
LOYALITAS PELANGGAN SHOPEE 
ABSTRAK 
Oleh : Sentya Susanti 
Meningkatnya pertumbuhan ekonomi di Indonesia menjadikan para pelaku 
bisnis bersaing dengan ketat, salah satunya dalam bidang marketplace. Dengan 
berkembangnya teknologi menjadikan minat belanja secara online semakin meningkat. 
Maka dari itu, untuk dapat bersaing penting bagi perusahaan agar dapat menjalin 
hubungan yang baik dengan pelanggannya guna terciptanya hubungan pelanggan yang 
loyal. Salah satu cara yang dilakukan oleh Shopee adalah dengan menerapkan Program 
Customer Relationship Management (CRM) dengan nama Koin Shopee. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui adakah pengaruh dan seberapa besar pengaruh Program 
Customer Relationship Management (CRM) Koin Shopee terhadap Loyalitas 
Pelanggan Shopee. Penelitian ini juga menguji sebuah gagasan Social Exchange 
Theory yang menyatakan bahwa setiap orang berpikir tentang hubungan mereka dalam 
hal ekonomi. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif yang bersifat 
deskriptif dengan menggunakan metode survei dan membagikan kuesioner secara 
online. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengguna Shopee di 
Indonesia pada tahun 2018 sampai pada kuarter ketiga 2019 dengan jumlah sampel 
sebanyak 400 responden. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini 
menggunakan non-probability sampling dengan purposive sampling. Dalam menguji 
data, penelitian ini menggunakan uji regresi sederhana dengan hasil adanya pengaruh 
Program Customer Relationship Management (CRM) Koin Shopee terhadap Loyalitas 
Pelanggan Shopee sebesar 56,4% sedangkan sisanya 43,6% dipengaruhi oleh faktor 
lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
 
 






THE EFFECT OF CUSTOMER RELATIONSHIP 
MANAGEMENT (CRM) KOIN SHOPEE PROGRAMS ON 
CUSTOMER LOYALTY SHOPEE 
ABSTRACT 
By : Sentya Susanti 
The increasing economic growth in Indonesia makes business players compete tightly, 
one of them is in the field of marketplace. With the more technology development, the 
interest of online shopping increased quite high. Therefore, to be able to compete, it’s 
necessary for the company to create a good connection with the customers, in order to 
get the customer’s loyalty. One of the methods that Shopee uses is applying a CRM 
program called “Koin Shopee” or Shopee Coin to preserve the customers. The purpose 
of this research is to find out if there’s an impact and how big is that CRM Program 
“Koin Shopee” has impacted the customer loyalty. This research also examines a 
Social Exchange Theory idea which states that everyone thinks about their relationship 
in economic perspective. This type of research is descriptive quantitative research 
using survey methods and distributing questionnaires online. The population used in 
this study was Shopee users in Indonesia in 2018 until the third quarter of 2019 with a 
total sample of 400 respondents. The sampling technique in this study uses non- 
probability sampling with purposive sampling. Testing the data in this research using 
a simple regression test with the results of the influence of Shopee Customer 
Relationship Management (CRM) Shopee Customers Loyalty by 56.4% while the 
remaining 43.6% is influenced by other factors not discussed in this research . 
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